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■要約
近年，OTAの台頭により業態を問わずすべてのホテルにおいてレベニューマネジ
メントが一般化してきている。さらに，インターネットの普及により口コミに代表
されるレピュテーションがホテルのレベニューマネジメントに大きな影響を及ぼし
ている。しかし，現状では，その影響について明らかになっているわけではない。
そこで本稿では，インタビュー調査に基づき，レベニューマネジメントとレピュ
テーションの関係を明らかにする。
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■Abstract
Recently, revenue management has become more common in all types of hotel
due to the rise of OTAs（Online Travel Agents）. Furthermore, due to the spread
of the Internet, reputation（e.g. word of mouth）has begun to exert a big influence
on hotel conversion rate and fee. However, at the present time, it is not clear how
reputation affects revenue management practices in hotels. Therefore, this paper
clarifies the relationship between revenue management practices and reputation
in hotels based on the interview survey.
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１ はじめに
近年，ネットエージェント（OTA１））や LCC
（Low Cost Carrier）の台頭，航空会社のチケッ
トの販売方法や旅行者の意識の変化，さらには
SNSの登場と浸透により，ビジネスホテルだけ
でなくリゾートホテルにおいても，急速にレベ
ニューマネジメント２）の重要性が高まっている。
さらに，インターネットの普及により，口コミに
代表されるレピュテーション（評判）がホテルの
稼働率や価格設定に大きな影響を及ぼし始めてい
る。一般的に，経験財であるホテルのレピュテー
ションは，口コミ（Word of Mouth : WOM）を
通じて伝達，共有される。企業による口コミのコ
ントロールは困難であり，それゆえに信用度が高
いとされるので，現在では多くの消費者がイン
ターネットの口コミを参照して商品またはサービ
スを購入している（田中・清水，２００６）。ホテル
においても同様の状況であり，このことは口コミ
サイト上の口コミの評価得点並びに口コミ数が，
売上と正の関連性を持つと結論付けている研究成
果（You, Vandakkepatt, and Joshi,２０１５）からもみ
てとれる。
このような状況のもと，筆者らは２００９年より
沖縄地区と北海道地区のリゾートホテルにおける
レベニューマネジメントについての研究を行って
きた（青木・植竹 ２００９，２０１１，２０１６；植竹・青木
２０１１，２０１２，２０１３，２０１５）。研究の結果，OTAの
台頭により業態を問わずレベニューマネジメント
を取り入れた収益管理が必要不可欠となってきて
いること，リアルエージェント向けと OTA向け
とをミックスした収益管理が多くのホテルにおい
て試みられていること，そして口コミに代表され
るレピュテーションも重視されていることを明ら
かにしてきた。レピュテーションが人と人との間
の狭い関係において伝達，共有されていた時代か
ら，インターネットを通じて共有され，さらに宿
泊施設と顧客とのコミュニケーション手段の一つ
に変わってきた結果，レピュテーションの管理の
あり方がレベニューマネジメントの方針に対して
も一定の影響を及ぼすように変化したと考えられ
る。しかし現状では，ホテルにおけるレベニュー
マネジメントに対してレピュテーションがどのよ
うな影響を及ぼしているか明らかになっているわ
けではない。そこで，本稿では，その変化につい
て考察し，インタビュー調査を通じてその収益管
理に及ぼす影響に関する仮説を検証する。
本稿の構成は，次のとおりである。第２節で
は，ホテル業界における収益管理の特徴について
述べる。第３節では，主として文献レビューに基
づいて，ホテル業界においてレピュテーションが
売上の構成要素に対して及ぼす影響について概観
する。第４節では，収益管理の決定権を持つ支配
人もしくはマネージャー等に対して行ったレピュ
テーションの管理に関するインタビュー結果を示
す。第５節では，インタビュー調査から得られた
知見に基づき，レベニューマネジメントとレピュ
テーションの関係について検討する。そして第６
節で本稿をまとめる。
２ ホテル業界における収益管理の特徴
本節では，ホテル業界における収益管理の特徴
について考察する。従来，旅行者は大手旅行代理
店（本稿では「リアルエージェント」と表記す
る）の店舗を訪れ，ホテルもしくは旅館（本稿で
は「ホテル等」と表記する）の宿泊と航空券や乗
車券といった交通手段とがセットになった旅行商
品を購入することが通常であった。この時代にお
いては，リアルエージェント経由の売上が売上全
体に占める比率が高かったので，多くのホテル等
はリアルエージェント主導の収益管理を行ってき
た。リアルエージェント主導の収益管理において
は，ホテル等はリアルエージェントとの事前の交
渉を通じて自らの客室の販売価格と代理店ごとの
客室数の割り当て（アロットメントと呼ばれる）
を決定し，リアルエージェントに客室販売を委託
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する。多くの場合，この交渉はシーズンの半年以
上前に行われるため，実際の需要が判明する前の
段階で，エージェントごとの販売価格が決定され
ることになる。リアルエージェントは販売代理業
務としてホテルの代わりにパンフレットの作成や
店舗における宣伝活動を行い，顧客からの要望や
質問に対応し，顧客に対する客室の販売活動を行
う。そしてホテル等は，予約販売の開始後にエー
ジェントごとの提供客室のアロットメントをコン
トロールすることによって，収益管理を行ってき
た（図表１参照）（青木・植竹２０１６）。
近年，OTAの発展によって，旅行者はリアル
エージェントを通さずに航空券やホテル，客室を
比較検討しながら購入することが一般的になって
きた。その結果，ホテル等が自らターゲットとす
る顧客層に対して販売戦略を策定し，その戦略に
基づいてレベニューマネジメントを実施するだけ
でなく，様々なマーケティング活動も実施する必
要が生じてきている。OTAを経由して客室を販
売する場合，ホテルは需要予測を基に，価格と販
売客室数および販売チャネルを決定し，あとは予
約状況を見ながら収益が最大化するように調整す
るといった PDCAサイクルを回していくことに
なるが，図表２からも明らかなように，各ホテル
の置かれている状況やハードウェア，販売戦略お
よび主要な販売チャネルによってその運用方針は
異なってくる（青木・植竹２０１６）。
図表１ リアルエージェント主導の販売活動の概要
図表２ レベニューマネジメントを導入した販売活動の概要
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３ ホテル業界におけるレピュテーションについて
口コミに代表されるレピュテーションがレベ
ニューマネジメントに及ぼす影響が変化した背景
には，前節で考察した客室の販売経路の変化，お
よびそれに伴う収益管理技法の変化がある。そこ
で本節では，先行研究をレビューすることで，レ
ピュテーションが収益管理に及ぼしている影響に
ついてまとめる。なおここでは，口コミによる評
価（レピュテーション）を文章によって評価され
たもの（WOM）と，格付け（多くの場合は星の
数）によって評価されたものにわけて考えること
とした。また，売上は販売単価と販売数量に分解
し，ホテル業界で一般的に利用されている販売単
価の尺度である平均客室販売単価（ADR）と，
販売数量の尺度である（客室）稼働率，そして一
日あたり販売可能客室数あたりの客室売上である
RevPARにわけて考えることとした。
オンライン上の口コミによる評価が消費者に
よるホテルの選択，そしてその結果としてホテ
ルの業績とりわけ売上高に影響を及ぼすことに
ついては，多くの先行研究において検証されてき
た。たとえば，Wang et al.（２０１５）は Expedia社
（https://www.expedia.com/）の予約データを用
いて，オンライン上の肯定的な口コミ（WOM）
は客室価格および格付けにほとんど影響を及ぼさ
ないが，否定的な口コミは客室価格の低下および
格付けの低下をもたらし，販売業績を低下させる
ことを発見した。Edwin and Dipendra（２０１６）
は，１７８ホテルのデータを用いてパス解析を実施
し，TripAdvisor（https://www.tripadvisor.com/）
の口コミ数と格付けの間には正の直接的な関係が
存在していることと，TripAdvisorの格付けとそ
のホテルの相対的なランキングとの間には負の直
接的な関係が存在していること，そして TripAd-
visorの格付けは口コミ数とそのホテルの相対的
なランキングとの間の関係を介在する役割を果た
すことを明らかにした。Karen et al.（２０１６）は，
経営者がオンライン上の口コミに回答することは
TripAdvisorの格付けを平均で０.２３５ポイント上
昇させ，口コミ数を１７.３％増加させることを明
らかにした。さらに，経営者が口コミに回答する
ことが，ホテルの業績に格付けや口コミ数が及ぼ
す影響を緩和していることも明らかにした。一方
で，Rose and Blodget（２０１６）の調査は，サービ
スの失敗に対する経営者からの回答は，ホテルに
とって管理可能な要因については効果的だが，管
理不能な要因に対する回答は影響を及ぼさないこ
とを指摘している。Giampaolo et al.（２０１６）はオ
ンライン上の口コミがホテルの稼働率に及ぼす影
響について考察し，格付けの１ポイントの上昇
は，稼働率の７.５％の向上をもたらすことを明ら
かにした。また，口コミ数の増加も稼働率に正の
影響を及ぼすが，口コミ数の増加に伴い影響は限
定的になることも明らかにした。さらに，Blal
and Sturman（２０１４）によれば，口コミの評価は
ラグジュアリーホテルの RevPARに対してより大
きな影響を及ぼすが，口コミの数は低価格帯のホ
テルの RevPARに影響を及ぼすことと，格付けの
点数は中低価格帯ホテルの RevPARにはほとんど
影響がないことを明らかにした。Anderson
（２０１２）は，Travelocity 社（https://www.traveloc-
ity.com/）のデータを用いて，あるホテルが格付
けを５点満点中で１点上昇させると価格を１１.２％
上昇させても稼働率と市場シェアを維持できるこ
とと，ホテルがオンライン上のレピュテーション
を１％上昇させると ADRを０.８９％，稼働率を０.
５４％，RevPARを１.４２％上昇させていることを明
らかにした。
これらの先行研究より，レピュテーションとホ
テルの売上とが密接に関係していることが明らか
になった。しかし，先行研究ではホテルがレピュ
テーションに対してどのような考えを持ち，どの
ように利用しているか，これらが具体的にレベ
ニューマネジメントの実務にどのような影響を与
えているかについては明らかになっていないとい
う課題があることも示された。
専修マネジメント・ジャーナル Vol.７ No.１
18 ホテルにおけるレベニューマネジメントにレピュテーションが及ぼす影響
４ インタビュー調査
レピュテーションの管理はレベニューマネジメ
ントに対しても一定の影響を及ぼすように変化し
てきている。では，実際の販売活動や営業活動に
どのような影響を与えているのであろうか。筆者
らは，レベニューマネジメントの普及が急速に進
んでいる北海道・沖縄地区を対象に，５社のホテ
ルに対してインタビュー調査を実施した。
具体的には，実際の販売戦略の決定権を持つ支
配人もしくはマネージャーを対象に，以下の項目
について，半構造化インタビューを実施した。以
下はそのインタビュー内容である。
（１）レピュテーション対応の方針
（２）レピュテーションの活用
（３）今後どのようにレピュテーションを活用し
ていくか
４．１ ホテルＡ（沖縄エリア）
（１）レピュテーション対応の方針
担当部署が口コミには迅速に対応するように
している。具体的には，２４時間以内の対応を
目標にしている。
（２）レピュテーションの活用
価格とレピュテーションの関係は実際にある
と思う。ただ，口コミを上げるために値段を下
げるという発想はない。最近は競合の価格とレ
ピュテーションから価格を算出するツールもで
てきているが，参考にはなると思うが，導入は
考えていない。レピュテーションは結果であっ
て，値付けに反映すべきものではないと考えて
いる。現時点では，値付けにレピュテーション
を反映させるという考えはない。
価格が適正かどうかを判断する際の基準とし
て，口コミと稼働を参照している。対前年比が
一つの判断基準である。この数年で ADRは数
千円上がったが，口コミの値は上がってはいな
いが下がってはいない。したがって，現状の価
格で適正なのではと考えている。
ただ，ここ最近は ADRの上昇にともない口
コミ点数の下落傾向がみられるので定期的にコ
メントをもとに，サービス（ハード面・ソフト
面）改善を行うことにしている。
（３）今後どのようにレピュテーションを活用して
いくか
上記の取り組みを続けていくことで，サービ
ス改善にいかしていく予定である。さらにこれ
からは，顧客も比較が容易になるツールを使っ
てくるので，今まではあまり意識してこなかっ
た部分も意識していく必要があると考えてい
る。
また今後，客室の販売価格とレピュテーショ
ンの関係の相関データなどが取れてきたら，そ
の活用方法を考えていきたい。
４．２ ホテルＢ（北海道エリア）
（１）レピュテーション対応の方針
各施設の評価項目の一つに口コミの点数が
入っており，口コミには支配人が対応するよう
にしている。
（２）レピュテーションの活用
価格を決定していくうえで意識しているの
が，じゃらん，楽天，一休，及びトリップアド
バイザーの口コミ点数の評価で，価格比較サイ
トを意識したマーケティングを行っている。口
コミ点数の評価が他社よりも下がっているのに
我々だけが値段を上げていくと，それは顧客の
意識との乖離が起きていることを意味する。口
コミの点数が競合他社よりも少し良いのであれ
ば，顧客はコストパフォーマンスを納得してい
ると考えている。
また，口コミの件数を維持するためにも，売
上全体に占める公式サイト経由の売上の比率を
無理に上げることはしていない。
（３）今後どのようにレピュテーションを活用して
いくか
口コミの点数を高めることは，顧客に対して
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適切に対応しているということである。何をす
るべきかという具体的なアクションまで，支配
人から各部門でブレイクダウンできているとこ
ろは，評価が上がる。本部が指示を出すのは簡
単だが，何をすれば上がるかを現場が理解する
ことが難しくなる。各施設の支配人やマネー
ジャーが改善意識を高め，自主的に何をすれば
上がるかを試行錯誤し，実践していくことが重
要で，現場が理解することが重要である。ま
た，リピーターへの対応を強化していくことも
今後やっていく必要がある。
４．３ ホテルＣ（沖縄エリア）
（１）レピュテーション対応の方針
エージェントの口コミは重視しており，価格
とサービスの質との関係でコストパフォーマン
スの良し悪しを見ている。ただし，各現場の社
員たちは口コミよりもアンケートを重視してお
り，毎週，分析している。
（２）レピュテーションの活用
比較的改善可能なソフト面での口コミの評価
を重視している。ただし，口コミの評価と価格
の設定とは関連付けてはいない。サービスの質
を上げるために何をプラスするかを意識してい
る。件数ではなく，JTBであれば，９０点以上
を維持することを強く意識している。
（３）今後どのようにレピュテーションを活用して
いくか
顧客からの声は，ハード面とソフト面にわけ
ている。ハード面の要望はすぐに改善は厳しい
が，次期のリノベーションにあわせて改善する
ようにする。口コミについては，顧客側の勘違
いがあるときには案内（サービスなど）をして
いるが，ホテル側の説明不足であったかのよう
な回答をして，口コミを参考にしている顧客へ
の販促となるようにしている。
４．４ ホテルＤ（北海道エリア）
（１）レピュテーション対応の方針
エージェントや OTAの口コミは重視してい
る。とりわけ，以下の３点を重視している。第
１に，価格感応度の確認である。数年前の改修
および営業再開に伴い，ハード面の向上に合わ
せて価格を上げたところ，顧客層も大きく変化
した。その結果，期待値や評価基準も改修前と
は変化したと感じている。第２に，将来的な経
営資源配分への情報収集である。大型投資だけ
でなく，ニーズに合わせたきめ細かいリノベー
ションが大事であり，競合施設とのギャップを
埋めるための経営資源配分の参考とする。第３
に，ゲストとの接点構築である。自社チャネ
ル，他社チャネル含めたマーケティングフロー
として活用していく。
（２）レピュテーションの活用
支配人は，口コミの評価を注視している。
OTA，社内で回収した顧客による評価，JTBに
よる評価，主要Webでの評価は，定性的な評
価，定量的な評価ともに確認している。しかし
現在のところ，口コミの評価を価格の変動につ
なげる考えは持っていない。
（３）今後どのようにレピュテーションの評価を収
益管理に活用していくか
（１）で述べたレピュテーション対応の方針の
うち，将来的な経営資源配分への情報収集とゲ
ストとの接点構築への活用が中心になってくる
と考えている。
４．５ ホテルＥ（沖縄エリア）
（１）レピュテーション対応の方針
自社アンケートやグループ内の会員の口コミ
に対しては，担当セクションにて取りまとめ，
早期の返信を実施している。OTA, TripAdvisor
への口コミについては，現在は返信していない
が，将来的には各 OTAへの口コミ対応を検討
中である。
（２）レピュテーションの活用
口コミで指摘された事項については，週１回
（定例）の管理職ミーティングにて内容確認を
行う。要望，指摘のうち対応可能なものは即改
善を図っている。また，自社アンケート，グ
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ループ会員の口コミは従業員全員で共有できる
よう，社内イントラネットへのアップと掲示板
への掲載を行っている。
ここ数年，高稼働期間は宿泊料金を上げてお
り，それに伴い ADRは上昇している。悪い点
を指摘するコメントなども散見されるが，一方
で肯定的なコメントも多い。ADRと口コミの
スコアはある程度相関性はあると捉えている
が，口コミの評価が上昇したという理由で宿泊
料金を値上げしたり，低下したから値下げする
といった活用はしていない。あくまでも需要に
応じての料金設定をしている。
（３）今後どのようにレピュテーションを活用して
いくか
顧客満足度を上げていくためには必要不可欠
と考えている。その結果として口コミ点数が上
がり誘客に優位に作用すると捉えている。
OTAのシェアが上がるにつれ，口コミ件数
も増えてくる。その中で緊急性のあるものやオ
ペレーション方法を変えれば即対応できるもの
など，対応に優先順位を付けて改善を実行して
いく。
５ レベニューマネジメントとレピュテーションの関係について
本節では，上記のインタビュー調査の結果をも
とに，レベニューマネジメントとレピュテーショ
ンの関係についての考察を行う。具体的には，現
状におけるレピュテーションの位置づけおよび活
用手法についてと，レピュテーションを活用する
ことによるレベニューマネジメントの変化につい
て検討する。ここではレピュテーションを，イン
ターネットの普及前には一般的であった消費者が
保有する各ホテルのレピュテーションと，リアル
エージェントが保有する各ホテルのレピュテー
ション，そして OTAや口コミサイトが保有する
各ホテルのレピュテーションの三つに分類し，レ
ピュテーションが収益管理に及ぼす影響について
考察していく。
５.１ 消費者が保有する各ホテルのレピュテー
ションの位置づけ
インターネット普及前には一般的であった消費
者が保有する各ホテルのレピュテーションにおい
ては，口コミによる評判はその伝達，共有の範囲
も発信者の周辺に限定されており，かつ閉鎖的で
あった。閉鎖的であるがゆえに，宿泊施設も特定
の顧客グループ内で醸成されるその評判を知るこ
とができなかった。しかし，その伝播の範囲も狭
かったため，評判が企業の収益に与える影響も限
定的であった。したがって，評判は宿泊施設の収
益管理に明確な影響を及ぼしてこなかったと考え
られる。この段階における口コミの情報は様々な
場所に散逸しており，特定のグループのみが知り
うる，優良なサービス選別のための情報として機
能していた。
５.２ リアルエージェントが保有する各ホテルの
レピュテーションの位置づけ
２節で述べたように，インターネットの普及前
は売上に占める OTAの比率は低く，ホテル等は
リアルエージェント主導の収益管理を行ってき
た。リアルエージェント主導の時代においても，
評判の良否が及ぼす影響は小さかったように思え
る。しかし実際には，この時代においては，ホテ
ル等のレピュテーションは収益管理に一定の影響
を及ぼしてきた。なぜなら，大規模なリアルエー
ジェントは実際に商品を購入した顧客に対して満
足度調査を実施し，社内でその結果を蓄積，共有
してきたからである。一定以上の評価を獲得した
ホテルや旅館が顧客に対して優先的に推奨された
ため，その優先順位が宿泊施設の稼働率に影響を
及ぼしてきた（図表３を参照）。したがって，宿
泊施設はレピュテーションを高めるためにサービ
スの質の改善および施設の改修を積極的に行って
きたのである。しかし，一方で，この口コミ評価
はリアルエージェント内で共有され，閉鎖的で
あった。なぜなら，この大規模で質の高い口コミ
による評価データという情報を有していることこ
そが，リアルエージェントの競争力の源泉の一因
Senshu Management Journal Vol.７ No.１
Impact of Reputation on Revenue Management at Hotel 21
収益管理
レベニューマネジメント
価格 稼働
サ ビース施設 レピュテー
ション
収益管理
価格 稼働
サ ビース施設 レピュテー
ション
でもあったからである。このように，リアルエー
ジェントは口コミによる評判を組織的に収集し，
評価のための知識として利用していた。この段階
において，散逸していたホテル等の評価に関する
情報は集約され，知識として活用されるように
なった。
５．３ OTAや口コミサイトが保有する各ホテルの
レピュテーションの位置づけ
OTAおよび口コミサイトの普及によって，口
コミの機能は変化し，レピュテーションと呼称さ
れるようになった。従来は閉鎖的で公開されてい
なかった口コミだが，インターネットの普及によ
り，誰でもいつでもどこからでも，利用すること
ができるようになった。この口コミは実際に滞在
した経験をもとにした情報なので，その信憑性は
高いとされる。その結果，多くの旅行者（ホテル
等にとっては顧客）はこれらの情報を利用しなが
らホテルの検索と予約行動を行うので，インタ
ビュー調査からも示されているように，ホテルの
稼働に直接影響を与える大きな要因となってきて
いる。さらに，Anderson（２０１２）も指摘している
ように，客室販売価格と口コミとの間にも関係が
あり，口コミの評価が高ければ販売価格が多少高
くても稼働が維持される。しかし一方で，販売価
格を上げてしまうと同じサービスを提供していて
も口コミの評価は下がる傾向にあることも今回の
インタビュー調査の結果，明らかになった。
以上の点を踏まえると，OTA主導のレピュ
テーションの管理においては，リアルエージェン
ト主導のレピュテーションと比較して，稼働に対
してより直接的で，大きな影響を与えるように
なった点と，客室の販売価格とレピュテーション
とが直接的に関係しあっている点が確認された
（図表４３）を参照）。
５．４ ホテルにおけるレピュテーションの特徴
本稿においては，ホテル等の口コミによって形
成された評判が近年，レピュテーションと呼称さ
れていることを述べてきた。リアルエージェント
によって集約された顧客の感想および満足度，オ
ンライン上のサイトにおいて共有される口コミ
は，そのホテル等の評判に関する情報である。し
かし，一方で，これらの評判は旅行者（ホテル等
にとっては顧客）による評判であるため，限定さ
れたステークホルダーによって形成された評判で
あるという点に注意が必要である。
ホテル等のサービスを体験した顧客のみによっ
図表３ リアルエージェントが保有する各ホテルのレ
ピュテーションが収益管理に及ぼす影響
図表４ OTA主導のレピュテーションの影響
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て形成された評判であるという点において，当該
レピュテーションは，企業の評判（コーポレー
ト・レピュテーション）とは異なるものである。
櫻井（２０１１）は，コーポレート・レピュテーショ
ン（企業の評判）は企業価値を高める非常に重要
な無形資産であり，「経営者および従業員による
過去の行為の結果，および現在と将来の予測情報
をもとに，企業を取り巻く様々なステークホル
ダーから導かれる持続可能な競争優位（p.３）」と
定義している。企業の評判は，顧客や従業員，地
域社会を含めた幅広いステークホルダーによって
形成されるため，企業による構築は難易度が高い
が頑健性が高いと考えられる４）。これに対して，
ホテル等のレピュテーションは，価格やサービス
の質といった特定の要因の認知によって大きく変
動する。
一方で，ホテル等のレピュテーションは特定の
ステークホルダーから収集される情報であるた
め，比較的データの集約や測定が容易である。ま
た，あらゆる人がホテル等の潜在的な顧客である
ため，その情報は伝播されやすく，共有されやす
い。これらの点を踏まえ，ホテル等におけるレ
ピュテーションの特徴をまとめると図表５のよう
になる。
インタビュー調査からも明らかなように，ほと
んどのホテルは，支配人などの収益管理に関して
権限のある担当者が主導で口コミに対して迅速に
対応するようにしている。これは，口コミが顧客
にとってホテルを選別する際に重要な判断基準に
なっているということだけでなく，Karen et al.
（２０１６）も指摘しているように，ホテルと顧客と
の間のオープンで双方向的なコミュニケーション
ツールとなってきていることを示唆している。
さらに，ホテル側は口コミを施設やサービスの
改善の指標として用いているだけでなく，販売価
格の妥当性をはかる一つの尺度として利用し始め
ており，ホテルの販売戦略を立てる際に考慮すべ
き重要な尺度の一つになりつつある。
以上のことから，口コミには以下の３つの役割
があることが明らかになった。
 顧客がホテルを選別する際のオープンなコ
ミュニケーションツール
 ホテルのサービス改善のための指標
 ホテルが販売戦略を考える際の尺度
６ まとめ
近年の OTAの台頭や旅行者の意識の変化によ
り，ホテルの収益管理の方法が大きく変化してき
ている。さらにインターネットの普及により，口
コミに代表されるレピュテーションがホテルのコ
ンバージョン率や料金に大きな影響を及ぼし始
め，売上に及ぼす影響が注目されている。しかし
現状では，ホテルにおけるレベニューマネジメン
トにレピュテーションがどのような影響を及ぼし
ているか明らかになっているわけではない。
このような状況のもと本稿では，その変化につ
いて考察し，インタビュー調査を通じてその変化
の仮説を検証してきた。具体的には，レベニュー
マネジメントの普及が急速に進んでいる北海道・
沖縄地区を対象に，５社のホテルに対して，（１）
レピュテーション対応の方針，（２）レピュテー
消費者 リアルエージェント OTA，口コミサイト
伝達媒体 人 組織 インターネット
伝達範囲 狭い ← → 広い
機能 選別 選別，レコメンド
選別，レコメンド，
コミュニケーション
情報の形態 散逸 集約 共有
図表５ ホテル等におけるレピュテーションの特徴
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ションの活用，（３）今後どのようにレピュテー
ションを活用していくか，についてのインタ
ビュー調査を行い，その結果をまとめた｡そして
最後に，インタビュー調査から得られた知見に基
づき，ホテルにおけるレベニューマネジメントに
レピュテーションが及ぼす影響について考察し
た。
インタビュー調査の結果から，ほとんどのホテ
ル等において口コミとその対応が顧客の購買行動
に大きな影響を与え，結果として稼働率や客室の
販売価格に大きな影響を与えることが認識されて
おり，すでに多くのホテル等で組織的な対応が行
われていること，口コミを施設やサービスの改善
の指標として用いているだけでなく販売価格の妥
当性をはかる一つの尺度として利用しはじめてい
ること，そして客室の販売価格とレピュテーショ
ンの関係の相関データなどが入手できればレピュ
テーションを販売価格決定の一つの要因として検
討していきたい意向があることなどが明らかに
なった。さらに，口コミがすでに一方的なツール
ではなく，ホテル等と顧客との間のコミュニケー
ションをとる双方向的なツールとしての意味合い
が強くなり，客室の販売価格にも直接的な影響を
与えてきていることも明らかになった。
今後は，OTAや口コミサイトに投稿されてい
る口コミの分析を進めるとともに，ホテルの経営
環境や販売戦略に注目しながら，その関係性につ
いてさらなる考察をしていく予定である。また，
今回明らかになった点を踏まえアンケート調査お
よびインタビュー調査を進め，ホテルにおけるレ
ベニューマネジメントにレピュテーションが及ぼ
す影響についてのさらなる考察も進めていく予定
である。
（付記）本稿は，平成２８年度専修大学研究助成・個別研究
「研究課題：繁閑格差の大きいホテルにおける販売戦略と
それに関連するインターネットサービスに関する研究」
（植竹朋文）の研究成果の一部である。また，本稿は，科
学研究費基盤研究（C）研究課題番号１５K０３７８５（代表：
青木章通），科学研究費基盤研究（B）研究課題番号２６２８３
０１８（代表：長谷川惠一）の研究成果の一部である。
●注
１）OTA は Online Travel Agent もしくは Online Travel
Agenciesの略語である。
２）レベニューマネジメントとはイールド・マネジメント
とも呼称され，ホテル業では販売価格の変更（Rate
Control）と提供客室数の管理（Capacity Control）と
を通じて顧客の需要を管理することである。レベ
ニューマネジメントの定義には様々なものがあるが，
本稿では最も広い範囲をとらえた Cross（１９９８）の
「収益を最大化するために，ミクロマーケットレベル
における消費者行動を予測し，製品をその利用度に応
じて最適な価格で提供できるよう精緻な戦略を利用す
ること」という定義を採用する。レベニューマネジメ
ントの目的は，イールド（ホテルの場合は RevPAR）
の最大化を通じて収益を最大化することである。
３）図表４中のレベニューマネジメントは，図表２で説明
した，各ホテルが収益を最大化するために，予約状況
に応じて価格設定と販売チャネル，客室の割り当てを
変更していく作業をさす。
４）その他，コーポレート・レピュテーションにおいて
は，レピュテーションの向上が財務業績を向上させる
だけでなく，財務業績の向上がレピュテーションの向
上をもたらすという関係も指摘されている。これも多
様なステークホルダーの存在を前提としていることが
理由であろう。財務業績とコーポレート・レピュテー
ションとの関係については，梅田（２０１６）において詳
細な文献レビューがなされている。
●参考文献
Anderson, C.（2012）, “The Impact of Social Media on Lodg-
ing Performance”, Center for Cornell Hospitality Report ,
12（15）, pp.6-11.
Blal, I and M.C.Sturman（2014）, “The Differential Effects
of the Quality and Quantity of Online Reviews on Ho-
tel Room Sales”, Cornell Hospitality Quarterly , 55（4）,
pp.365-375.
Cross, R.G（１９９８）, Revenue management: Hard-core tactics
for market domination , Broadway books.（水島温夫訳
（１９９８），『儲からない時代に利益を生み出す RM［収
益管理］のすべて』，日本実業出版社）
Edwin, T.N. and S.Dipendra（2016）, “Towards a Model of
Electronic Word-of-Mouth and Its Impact on the Hotel
Industry”, International Journal of Hospitality & Tour-
ism Administration , 17（4）, pp.472-489.
Giampaolo, V., Roberta, M., and Dimitrios, B.（2016）, “The
Influence of e -Word-of -Mouth on Hotel Occupancy
Rate”, International Journal of Contemporary Hospital-
ity Management , 28（9）, pp.2035-2051.
Karen, X.L. , Z. Ziki, Z.Ziqiong, S.Amrik, and L.SEul Ki
（2016）, “Effects of Managerial Response on Consumer
eWOM and Hotel Performance”, International Journal
of Contemporary Hospitality Management , 28（9）, pp.
専修マネジメント・ジャーナル Vol.７ No.１
24 ホテルにおけるレベニューマネジメントにレピュテーションが及ぼす影響
２０１３-２０３４.
Rose, M. and J.G.Blodget（2016）, “Should Hotels Respond
to Negative Online Review?”, Cornell Hospitality Quar-
terly , 57（4）, pp.396-410.
Toh, R.S, P.Raven and F.DeKay（2011）, “Selling Rooms:
Hotel vs. Third -Party Websites ” , Cornell Hospitality
Quarterly , 52（2）, pp.181-189.
Wang, M., Q.Liu, C.Robert, and W.Shi（2015）, “How Word
of Mouth Moderates Room Price and Hotel Stars for
Online Hotel Booking, An Empirical Investigation with
Expedia Data ” , Journal of Electronic Commerce Re-
search , 16（1）, pp.72-80.
You, Y., G.G.Vandakkepatt, and A.M.Joshi（2015）, “A Meta
-Analysis of Electronic Word-of-Mouth Elasticity,” Jour-
nal of Marketing , 79（2）, pp.19-39.
青木章通・植竹朋文（２００９）「リゾートホテルにおけるレ
ベニューマネジメントの実態調査―質問票調査に基づ
く分析」『専修大学経営研究所報』第１７９号, pp.１-３２.
青木章通・植竹朋文（２０１１）「自社販売余地の少ないリ
ゾートホテルにおける収益管理―インタビュー調査に
基づく検討」『専修マネジメントジャーナル』第１号
２号, pp.１１５-１２９.
青木章通・植竹朋文（２０１６）「航空機の利用を伴うエリアの
宿泊業界における収益管理手法の変遷―沖縄及び北海
道のホテルに対する質問票調査に基づく検討―」『専
修マネジメントジャーナル』第６巻第１号，pp.１５-２６.
植竹朋文・青木章通（２０１１）「繁閑格差の大きい地区のホ
テルにおけるネット直販に関する意識調査―質問票調
査に基づく分析―」『専修大学情報科学研究所所報』
第７６号，pp.１-２６.
植竹朋文・青木章通（２０１２）「自社販売余地の少ないリ
ゾートホテルにおけるネット直販のあり方についての
考察―インタビュー調査に基づく検討」『専修マネジ
メントジャーナル』第２巻第１号，pp.１９-３３.
植竹朋文・青木章通（２０１３）「ホテル業界に関係するイン
ターネットサービスについての一考察」『専修経営学
論集』第９７号，pp.１５-２９.
植竹朋文・青木章通（２０１５）「リゾートホテルにおける収
益管理のあり方の検討―インタビュー調査に基づく検
討―」『専修マネジメントジャーナル』第５巻第１号，
pp.１３-２４.
梅田充（２０１６）「コーポレート・レピュテーションと財務
業績に関わる実証研究の変遷」『専修マネジメント
ジャーナル』第６巻第２号，pp.１１-２６.
櫻井通晴（２０１１）『コーポレート・レピュテーションの測
定と管理―「企業の評判管理」の理論とケース・スタ
ディ』同文舘出版。
田中洋・清水聰（２００６）『消費者・コミュニケーション戦
略―現代のマーケティング戦略』有斐閣。
Senshu Management Journal Vol.７ No.１
Impact of Reputation on Revenue Management at Hotel 25
